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1. OBIJETO

1.1. O presente documento estabelece as especificagdes para prestacdo do servigo
técnico de telefonia.

1.1.1. Entende-se que a prestagdo de servigo técnico de telefonia é aquela prestada
por profissionais especializados, a fim de solucionar situagbes que exigem
conhecimento técnico sobre o hardware, software ou solugdo objeto da
demanda de suporte.

2. DA PRESTAGAO DO SERVICO
2.1. Prestar servico de suporte técnico avancado em telefonia, para todos os itens
especificados neste edital. Os servigos incluem a realizagdo de manutengdo
preventiva ou corretiva, local ou remota, suporte via telefone, instalagdes,
configuracdes, customizagdes ou orienta¢bes, de forma a garantir o funcionamento
permanente de softwares e hardwares da Fundagdo de Saude Itaiguapy.

2.2. O atendimento ocorrerd mediante abertura de chamado pela FUNDAGAO, podendo
ser realizado de forma remota (preferencial), por telefone, localmente no endereco
da FUNDACAO ou ainda em laboratério da CONTRATADA, sempre de comum
acordo entre a partes.

2.3. O atendimento devera ocorrer, com 0s prazos maximos de tempo considerando a
prioridade:
a) Parada total dos servigos com impacto direto no negécio da FUNDAGAO.
I.  Prazo méximo de 30 minutos para primeiro atendimento.
Il.  Prazo maximo de 1 hora para inicio da atuagdo técnica.
. Prazo maximo de 2 horas para resolugdo do problema ou apresentagdo
e solucdo de contorno.
b) Parada parcial de servigos com impacto direto no negdcio da FUN DACAO.
I.  Prazo maximo de 30 minutos para primeiro atendimento.
Il.  Prazo méximo de 2 horas para inicio da atuagdo técnica.
. Prazo maximo de 4 horas para resolugdo do problema ou apresentagdo
de solucdo de contorno.
c) Parada parcial de servigos sem impacto direto ao negécio da FUNDACAO.
I. ~ Prazo maximo de 1 hora para primeiro atendimento.
Il.  Prazo maximo de 4 horas para inicio da atuagdo técnica.
. Prazo maximo de 8 horas para resolucdo do problema ou apresentagdo
de solugdo de contorno.
d) Situagdes que ndo causem interrupgdo de servicos nem impacto no negacio.
I.  Prazo maximo de 1 dia para primeiro atendimento.
Il.  Prazo méximo de 2 dias para inicio da atuagdo técnica.
. Prazo maximo de 5 dias para solugdo da demanda ou apresentagao de
solugdo de contorno.
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2.4. Nos casos em que seja identificada a necessidade de atuagdo presencial, a
contratante devera deslocar técnico para atendimento no endereco da FUNDAGAO

em conformidade com o SLA a seguir considerando a prioridade.

a) 4 horas para situagBes de parada total ou parcial de servigos com |mpacto no

negdcio da FUNDACAO.
b) 3 dias para situacdo de interrupgdo parcial sem impacto no negdcio.

c) 7 dias para situagdes sem interrupgdo ou relacionadas a melhorias e projetos.

2.5. O deslocamento para atendimento presencial ocorrerd mediante acordo entre as
partes. Durante o deslocamento a equipe técnica da CONTRATADA orientara
remotamente a CONTRATANTE de maneira a minimizar os impactos do problema

ocorrido.

2.6. Para atendimentos presenciais se faz necessario um técnico capacitado, locado em

Foz do Iguacgu ou regido com base no SLA proposto com base no item 2.4.

2.7. A prestagdo do servigo ocorrerd em horério comercial, de segunda-feira a sexta-
feira, sendo que a FUNDAGAO realizard abertura de chamado fora do horario
comercial apenas em situacdes emergenciais que possam afetar a disponibilidade

parcial ou total do servigo.

2.8. A CONTRATADA deverd manter nimero de celular especial para seus técnicos de
plant3o para viabilizar a abertura de chamados fora do horario comercial. Durante
o horario comercial a abertura de chamados poderd ocorrer por telefone, e-mail ou

ainda portal web.

2.9. A prestagdo de servico, objeto deste edital, ndo abrange pecas de reposi¢ao ou
suprimentos, tais como discos removiveis, cabos, fontes de alimentacdo, discos
rigidos entre outros, devendo esses serem adquiridos e fornecidos pela

FUNDACAO.

DO ESCOPO

3.1. O servico de suporte técnico avancado em telefonia devera contemplar os itens

especificados a seguir:

a) Pysix 2 - médulo call center - 08 agentes - 01 supervisor
I.  Software Call Center - PYSIX
Il. ~ Servidor industrial
Ill. Ata Cisco

b) Central telefonica digital Philips LS3090

c) Central telefénica UCM6510 V1.6A

d) Software de Tarifagdo CallManager

e) Gateway SIP GXW4502 2E1

f)  Software Business Connect V8.12
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3.2. 0 escopo definido na especificagdo caracteriza requisito minimo de atendimento.

3.3. Escopo de atividades contempladas no escopo do servigo:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
8)
h)
i)
j)

Elaboragao:

(RN
W&l;\mwo 5|>@|j\®%3

Gerente Departamento de T.I.

Configuracgdes para implantagao

Configuracdes de servico de autenticagdo.

Instalagdo de programas

Reinstalagdo de programas

Atualizacdes corretivas de seguranga

Configuragles no sistema e equipamento

Configuracdo de rotas entre centrais

ConfiguragGes de ramais novos ou existentes

ConfiguracGes de URAS

Configuracdes de filas de ramais

Configuragdo de tronco SIP ou E1

Configuragcdes de itens de hardware da plataforma

Treinamento dos operadores e supervisores do sistema (quando solicitado)
Atendimento Técnico de Suporte

Substituicio de Mddulos / Placas

Monitoragdao Remota

Alteracdes de Programagdo e Facilidades

M3o-de-obra para execugdo de servigos no caso de o equipamento apresentar
algum alarme ou falha

Substituicido de qualquer componente do EQUIPAMENTO que venha a
apresentar defeito

Monitorizagdo remota, registro, diagndstico de alarmes e acdes corretivas no
periodo comercial

Execucdo remota de programagdes

Configuracdo de HA

Configuracdo do diretdrio para armazenamento das gravagdes telefbnicas

Gerente Departamento Administrativo
f

\ \M d
GAB NUNES DA SILVA

Analistade T.1. I
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Validagao:

SIDNEY DOS SANTOS FRANCO

Dirétor Administrativo-Financeiro



